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 DEVI RESTI 






Pemasaran berkembang dengan pesat dan memahami perilaku konsumen 
menjadi salah satu strategi dalam keberhasilan memasarkan produk. Menghasilkan 
suatu produk yang diinginkan konsumen akan mengefisienkan kegiatan pemasaran, 
melalui pemahaman perilaku konsumen akan diperoleh informasi bagaimana 
konsumen mengembangkan sejumlah alternatif dalam minat menggunakan jasa 
ulang. Informasi ini akan menjadi fokus kegiatan pemasaran untuk mendesain 
produk, harga, bauran promosi, distribusi sampai  dengan sistem pelayanan sesuai 
dengan yang diperlihatkan konsumen melalui perilakunya. 
Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh tarif dan 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan untuk menganalisis pengaruh 
tarif, kualitas pelayanan dan  kepuasan pelanggan terhadap minat beli. Populasi  
dalam penelitian ini adalah  pengguna jasa rumah kecantikan Sifra di wilayah Pati, 
dengan jumlah sampel sebanyak 75 responden. Teknik pengambilan sampel adalah 
acidental Sampling. Jenis data yang digunakan adalah data primer dengan kuesioner 
dan data sekunder dengan kepustakaan. Alat analisis yang dipergunakan adalah path 
analisys. 
Hasil dari penelitian ini adalah : tarif dan kualitas pelayanan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan, tarif, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 
berpenagruh terhadap minat beli. Kepuasan pelanggan merupakan variabel 
intervening di antara pengaruh tarif dan kualitas pelayanan etrhadap minat beli. 
 
 
Kata Kunci : Tarif, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan dan Minat Beli 
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1.1.  Pendahuluan 
Pemasaran berkembang dengan pesat dan memahami perilaku konsumen 
menjadi salah satu strategi dalam keberhasilan memasarkan produk. Menghasilkan 
suatu produk yang diinginkan konsumen akan mengefisienkan kegiatan pemasaran, 
melalui pemahaman perilaku konsumen akan diperoleh informasi bagaimana 
konsumen mengembangkan sejumlah alternatif dalam minat menggunakan jasa 
ulang. Informasi ini akan menjadi fokus kegiatan pemasaran untuk mendesain 
produk, harga, bauran promosi, distribusi sampai  dengan sistem pelayanan sesuai 
dengan yang diperlihatkan konsumen melalui perilakunya.  
Minat  beli  adalah  tahap kecenderungan  responden  untuk  bertindak setelah 
konsumen merasakan kepuasan.  Dalam memasarkan produknya perusahaan tidak 
hanya menciptakan kebutuhan bagi mereka, akan tetapi perusahaan juga 
memperhatikan minat konsumen dalam melakukan pembelian. Minat konsumen akan 
tercipta apabila suatu produk yang ditawarkan cocok, menarik terjangkau dan mudah 
untuk mendapatkannya. 
Minat pembelian sangat di butuhkan oleh setiap perusahaan, agar kelangsungan 
perusahaan dapat terus tercapai. Hal tersebut juga berlaku pada bisnis rumah 
kecantikan. Bisnis di industri kecantikan semakin banyak dijumpai di kota-kota 
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seluruh Indonesia. Keinginan kaum wanita untuk mempercantik diri dan merawat 
kecantikan merupakan fenomena yang mendukung semakin pesatnya bisnis ini. 
Akhir-akhir ini kecantikan dan perawatan tubuh menjadi topik yang sedang banyak 
diperbincangkan. Begitu pentingnya kecantikan dan perawatan tubuh bagi sebagian 
masyarakat sekarang ini, oleh sebab itu  banyak perusahaan kecantikan menjual 
produk atau jasa kecantikan.  
Salah satu rumah kecantikan wajah adalah rumah kecantikan Sifra yang 
berlokasi di perumahan Sukoharjo Indah, Jl. Astina I No. 5-7 Pati.  Dalam 
perkembangannya rumah kecantikan  memiliki manajemen yang terus berusaha untuk 
untuk menarik pelanggan untuk menggunakan jasa ulang dengan sistem kartu 
keanggotaan. Langkah ini dilakukan oleh rumah kecantikan Sifra  agar pelanggan 
bisa berminat untuk menggunakan jasa, seperti persepsi harga dengan diskon-diskon 
paket perawatan muka, pengaduan atau penangganan komplain dan peningkatan 
kualitas pelayanan. Apabila pelanggan merasa puas, maka pelanggan akan berminat 
untuk melakukan pembelian di  rumah kecantikan Sifra. 
Penelitian ini mengambil obyek rumah kecantikan Sifra karena adanya 
penurunan jumlah pendapatan. Berikut ini adalah perkembangan jumlah pendapatan 








Jumlah Pendapatan Rumah Kecantikan Sifra Tahun 2011-2014 
Bulan 2011 2012 2013 2014 
Januari 23.600.000 24.300.000 24.000.000 25.750.000 
Februari 23.800.000 24.800.000 24.100.000 24.300.000 
Maret  23.950.000 25.300.000 24.650.000 25.150.000 
April 24.300.000 26.100.000 24.900.000 25.000.000 
Mei 24.450.000 26.400.000 25.050.000 22.150.000 
Juni 24.600.000 26.800.000 25.150.000 27.750.000 
Juli 25.400.000 27.100.000 26.100.000 25.750.000 
Agustus 25.500.000 27.900.000 26.300.000 26.150.000 
September 25.650.000 28.000.000 26.500.000 27.700.000 
Oktober 25.800.000 28.500.000 26.800.000 25.650.000 
Nopember 25.900.000 28.700.000 27.100.000 26.600.000 
Desember 27.050.000 30.100.000 27.200.000 28.800.000 
Jumlah 300.000.000 324.000.000 307.850.000.000 310.700.000.000 
 
Sumber : Rumah Kecantikan Sifra, 2014 
Berdasarkan tabel di atas nampak jumlah pendapatan rumah kecantikan Sifra 
selama tahun 2011-2014 mengalami fluktuasi, yaitu meningkat pada tahun 2012, 
kemudian turun di tahun 2013 dan kemudian meningkat kembali di tahun 2014. 
Kondisi ini tertarik diteliti apakah yang menyebabkan jumlah pendapatan mengalami 
fluktuasi. Berdasarkan hasil keluhan konsumen diperoleh hasil sebagai berikut : 
Tabel 1.2 
Keluhan Konsumen Pada Rumah Kecantikan Sifra 
No. Jenis Keluhan 
1 Harga terlalu mahal 
2 Produk cepat habis  
3 Hasil kurang maksimal 
4 Petugas pelayanan tidak ramah (acuh) saat konsumen melakukan komplain 
5 Informasi petugas pelayanan tentang penanganan komplain kurang 
memuaskan 
6 Penanganan atau solusi komplain kurang cepat 
7 Harga tidak sebanding dengan hasil 




Berdasarkan hasil pra survei dapat diketahui bahwa keluhan responden tersebut 
berhubungan kualitas pelayanan dan persepsi harga. Menurut William J. Stanton 
2007) harga atau persepsi harga  adalah jumlah yang dibutuhkan untuk mendapatkan 
sejumlah kombinasi dari produk dan pelayanannya. Persepsi harga suatu barang 
menunjukkan nilai dimata konsumen bila bersedia membayar, konsumen menilai 
bahwa manfaat yang ditimbulkan oleh produk yang ditawarkan telah sesuai dengan 
uang yang dikeluarkan. Menurut Nagle dan Hogan (2006) persepsi harga  bersifat 
subyektif dimana konsumen melihat wajar tidaknya persepsi harga  dengan 
membandingkan persepsi mereka tentang berapa besar keuntungan dari penjual masa 
kini dan masa lalu atas suatu produk, atau dengan membandingkan persepsi harga 
yang diperoleh orang lain atas produk serupa. Di dalam pemasaran, persepsi harga 
merupakan faktor yang penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan, karena 
kapanpun pelanggan mengevaluasi nilai dari suatu barang atau jasa, mereka biasanya 
selalu berpikir mengenai harga. Sehingga penting bagi pemasar untuk menetapkan 
harga yang pantas agar terciptanya kepuasan pelanggan.  
Selain kesesuaian persepsi harga, faktor yang diperhatikan pelanggan untuk 
menjadi puas dan minat beli ulang adalah kualitas pelayanan. Upaya 
mempertahankan jalinan relasi dengan pelanggan yang tidak puas melalui kualitas 
pelayanan yang leih baik telah menjadi fokus utama sebagian besar strategi retensi 
pelanggan. Pada hakekatnya kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis 
yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang 
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memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, 2006). Apabila jasa yang diterima atau 
dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan 
memuaskan. Jika jasa yang diterima atau dirasakan melampaui harapan pelanggan, 
maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jasa 
yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan maka kualitas jasa 
dipersepsikan sebagai kualitas yang buruk. Kualitas pelayanan yang baik akan 
memberikan dampak pada kepuasan pengguna jasa dan pada akhirnya akan berminat 
melakukan pembelian ulang. 
Berdasarkan uraian di atas, maka judul dalam penelitian ini adalah : “Pengaruh 
Persepsi harga, Kualitas Pelayanan Melalui Kepuasan Pelanggan Terhadap 
Minat Beli Ulang  Pada Rumah Kecantikan Sifra di Pati” 
1.2  Perumusan Masalah 
Seiring dengan perkembangan zaman, bisnis di industri kecantikan semakin 
banyak dijumpai di kota-kota seluruh Indonesia.  Salah satu salon kecantikan wajah 
adalah rumah kecantikan Sifra. Penelitian ini mengambil obyek rumah kecantikan 
Sifra di Wilayah Pati, karena adanya fluktuasi  pendapatan.  
Berdasarkan uraian di atas, maka perumusan masalah dalam penelitian ini 
adalah : 
1. Bagaimana pengaruh persepsi harga  terhadap kepuasan pelanggan ? 
2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan  terhadap kepuasan pelanggan ? 
3. Bagaimana pengaruh persepsi harga  terhadap minat beli ulang  ? 
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4. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan  terhadap minat beli ulang  ? 
5. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan  terhadap minat beli ulang   ? 
1.3   Tujuan Penelitian 
Tujuan dalam penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui dan menganalisis  pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan 
pelanggan.  
2. Untuk mengetahui dan menganalisis  pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
3. Untuk mengetahui dan menganalisis  pengaruh persepsi harga  terhadap minat 
beli ulang.  
4. Untuk mengetahui dan menganalisis  pengaruh kualitas  pelayanan terhadap 
minat beli ulang. 
5. Untuk mengetahui dan menganalisis  pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 
minat beli ulang. 
1.4    Manfaat Penelitian 
Adapun kegunaan penelitian ini adalah : 
1.  Bagi Rumah Kecantikan Sifra 
Diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai input bagi rumah 
kecantikan Sifra sehingga dapat bermanfaat sebagai pertimbangan dalam 
mengambil keputusan tentang persepsi harga, kualitas  pelayanan  yang tepat 
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untuk mencapai hasil yang diharapkan, khususnya dalam meningkatkan kepuasan 
pelanggan dan  minat beli ulang. 
2.   Bagi peneliti 
Dapat menambah pengalaman dan menjadi pembanding antara ilmu yang 
diperoleh dibangku kuliah khususnya mata kuliah manajemen pemasaran dalam 
aplikasi didunia kerja dan publik. 
